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El propósito de este estudio fue determinar la influencia de la simplificación administrativa 
en la calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019. Con enfoque 
cuantitativo, tipo de estudio básico, no experimental, diseño correlacional causal, de corte 
transversal. Se trabajó con una muestra intencionada de 313 usuarios. En referencia al 
objetivo general, se concluye que, existe influencia de la simplificación administrativa en la 
calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019, lo cual se verifica en 
primer lugar por la prueba los ajustes de los modelos, con p_valor < 0,05 y el estadístico 
(Chi-cuadrado = 65,220). En segundo lugar, la prueba de bondad de ajuste de los modelos 
muestra que p_valor > 0,05, lo cual indica que las variables de estudio se ajustan al modelo 
de regresión logística ordinal. Finalmente, el coeficiente de Nagelkerke muestra que el 
35,7% de la variabilidad de la percepción de la calidad de servicio depende de la 
simplificación administrativa. 
 






















The purpose of this study was to determine the influence of administrative simplification on 
the quality of service of the Presidency of the Council of Ministers 2019. With a quantitative 
approach, type of basic study, not experimental, causal correlational design, cross-sectional. 
We worked with an intentional sample of 313 users. In reference to the general objective, it 
is concluded that, there is influence of administrative simplification on the quality of service 
of the Presidency of the Council of Ministers 2019, which is verified first by the test the 
adjustments of the models, with p_value <0 , 05 and the statistic (Chi-square = 65,220). 
Second, the goodness of fit test of the models shows that p_value> 0.05, which indicates that 
the study variables conform to the ordinal logistic regression model. Finally, the Nagelkerke 
coefficient shows that 35.7% of the variability in the perception of the quality of service 
depends on administrative simplification. 
 

















En el Perú, existen miles de procedimientos administrativos y cada uno de ellos representa 
la necesidad de los ciudadanos y a los cuales deben someterse para lograr sus objetivos. Esto 
implica realizar largas colas tanto para recibir información como para realizar pagos, 
someterse al estado de ánimo de los funcionarios públicos que los atienden y tener la suerte 
de que la información brindada sea la correcta para no volver a repetir dicho proceso. Es por 
esta razón, que para este trabajo de tesis se ha previsto investigar la simplificación 
administrativa que es liderada por la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) y la 
calidad de servicio que brinda el personal de dicha entidad a los administrados (personas que 
solicitan un trámite administrativo) que asisten a sus instalaciones. 
La simplificación administrativa es una herramienta que sirve para mejorar los 
procesos administrativos reduciendo los precios, los tiempos y los trámites que contribuyen 
a impulsar la competitividad del país, la misma que debe ser implementada a nivel nacional 
para beneficio de los ciudadanos y para una mejor gestión de los procesos administrativos 
en todas las instituciones públicas con una calidad de servicio impecable por parte de los 
servidores públicos, quienes deben tener la capacidad y disposición para brindar una correcta 
atención a los usuarios. 
Para dicho cumplimiento, la simplificación administrativa en el Perú tiene una 
metodología establecida por la PCM que determina seis etapas: 1) de preparatoria con cinco 
fases, 2) de diagnóstico con seis fases, 3) de rediseño con ocho fases, 4) de implementación 
con cuatro fases, 5) de seguimiento y evaluación con dos fases, y 6) de mejoramiento 
continuo y sostenibilidad con dos fases, las mismas que buscan mejorar la gestión pública, 
marcar las pautas y generar un modelo estandarizado a nivel de las instituciones públicas. 
Sin embargo, la simplificación administrativa tiene consigo problemas como: la falta de 
coordinación y/o articulación y un mal flujo de funciones y/o competencias entre 
instituciones públicas que terminan perjudicando a los ciudadanos, quienes asumen el costo 
del número de veces que tienen que tramitar el mismo documento para cada etapa del 
procedimiento administrativo y para cada institución involucrada, restándole tiempo y 
dinero que pudo invertir en otras ocupaciones; y dañando la imagen y/o percepción del 




Otra variable a analizar en este trabajo de investigación, que busca identificar el trato 
que reciben los ciudadanos de parte del Estado es la calidad de servicio para cumplir las 
expectativas y/o satisfacer las necesidades del público objetivo (usuarios) considerando el 
uso de tecnologías y canales de atención que mejoren la interacción con los usuarios, lo que 
implicaría establecer un proceso para la modernización de las instituciones públicas a nivel 
nacional con la atención de los ciudadanos a través de herramientas de gestión que permitan 
conocer las necesidades, las percepciones y los resultados que esperan los usuarios, con la 
intención de formular o mejorar estándares de calidad, tiempo de espera, productividad, entre 
otros. 
En el sector público existen normas y/o lineamientos para el desarrollo de una gestión 
con calidad en los servicios que brindan a los ciudadanos, las que implican conocer de 
manera inicial y periódica las necesidades de los usuarios y lo que estos esperan para así 
identificar, analizar, medir y fortalecer el valor del servicio comprometiendo a los 
encargados de las instituciones a liderar de manera activa y visible las decisiones que toma 
y que el servidor público ejecutará, sin embargo, es necesario interiorizar comportamientos 
y actividades diarias que generen una cultura de servicio de calidad. 
Pese a ello, el ciudadano peruano lejos de recibir un trato y una atención de calidad, 
se encuentra con demoras en la atención y con respuestas poco válidas o sin argumentos, las 
mismas que están compuestas por servidores públicos cuya obligación debiera ser el brindar 
calidad de servicio respetando los derechos de los usuarios, quienes ante malas experiencias 
generan comentarios negativos e incluso denuncias a través de diversas plataformas digitales 
y eso lo demuestra las constantes quejas que recibe a diario cada institución pública. 
Asimismo, los ciudadanos se ven inmersos en trámites burocráticos, problemas en la 
atención de sus reclamos, lentitud en la atención a sus requerimientos y/o solicitudes, 
información técnica y/o especializada e incluso maltrato por parte de los funcionarios de 
atención al usuario en instituciones del Estado, quienes deberían estar capacitados para guiar 
o dar solución a las consultas y/o dudas que estos tengan. 
Por ello, este trabajo busca medir la simplificación administrativa que ofrece la PCM 
a los usuarios con el objetivo de optimizar la calidad de servicio y reducir la carga 
administrativa; garantizar la difusión y la gestión de información; y brindar herramientas de 




Por lo expuesto, es importante conocer si la PCM está implementando 
adecuadamente la simplificación administrativa y si ello influye en la expectativa o en la 
apreciación que formen los ciudadanos sobre la calidad de servicio que recibieron a través 
de las plataformas correspondientes. 
 
Sobre la variable simplificación administrativa, en el contexto internacional, se tiene 
como referencia a Bueno (2019) que concluye que la simplificación administrativa está 
compuesta por elementos normativos, orgánicos y procedimentales, lo que permite una 
reflexión a nivel normativo y de subjetividad jurídica. Asimismo, Trayter (2016) concluyó 
que, la simplificación administrativa es necesaria y urgente implementarla a todos los niveles 
debido a las trabas existentes en los aspectos económicos y particulares de cada ciudadano. 
Además, González (2016) concluye que la simplificación administrativa debería ser el 
instrumento que facilita el acceso al uso de sus derechos a todos los ciudadanos. Finalmente, 
Hernández (2016) concluyó que, la simplificación administrativa permite reducir trámites, 
distribuir las cargas de trabajo y una buena comunicación interna, además de brindar 
respuestas en el menor plazo. 
Sobre la variable calidad de servicio, se tiene a Alaña, Rosales y Romero (2018), 
quien afirma que la calidad de servicio que ofrece una empresa o institución es un juicio de 
valor construido por los usuarios en base al servicio recibido. Otro resultado fue el de Flores, 
Flores & Romero (2019), quienes afirmaron que las organizaciones deben tener como 
prioridad la calidad de servicio satisfaciendo al consumidor o cliente de tal manera que se 
logre una fidelización directa que conlleve al posicionamiento de la misma.  Finalmente, 
Monroy (2019) indica que para ofrecer productos o servicios los empresarios deben 
considerar la valorización de la calidad de servicio para su mejora organizacional. 
 
En el contexto nacional, los trabajos previos que hacen referencia a la variable 
simplificación administrativa, están Cueva (2019) que concluyó que, la primera impresión u 
orientación inicial a los ciudadanos debe ser completa pues es la clave para que conozca el 
proceso o etapas por los que pasará el trámite o solicitud que está iniciando. Asimismo, 
Escobal (2019) concluyó que, la simplificación administrativa mejora los procesos, reduce 
los costos, los tiempos e incluso los trámites y que por ello es reconocida como una 
metodología que impulsa los procedimientos otorgando soluciones eficaz y eficientemente.  
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Otro resultado fue el de Asca & Rodas (2017), quien afirmó que la simplificación 
administrativa es una pieza fundamental en la modernización de las instituciones públicas, 
convirtiéndose en una política de cumplimiento obligatorio en todas las instituciones del 
Estado peruano debido a la influencia que esta tiene en la satisfacción de los administrados 
y/o usuarios. 
Sobre los trabajos previos nacionales relacionados a la calidad de servicio, Chicana 
(2017) define a esta variable desde la mirada del usuario y/o ciudadano como un equivalente 
a las expectativas, deseos y percepciones que este tiene respecto a la atención recibida, por 
lo que hace referencia a tres tipos de calidad: la calidad que espera cuando lo atienden, la 
calidad de atención que recibe realmente y la calidad que el usuario cree que recibió. 
También Calagua (2018) afirmó que, la calidad de servicio es fundamental para mejorar la 
apreciación de los ciudadanos sobre las entidades públicas y que por ello, es importante 
brindarles una buena atención, cumplir con sus expectativas y atender correctamente sus 
necesidades. 
Otro resultado fue el de Sánchez (2018) quien concluyó que los bajos estándares de 
la calidad de servicio están correlacionados con la satisfacción del ciudadano, debido a que 
el ciudadano no conoce los trámites y a que los servidores públicos tienen una baja capacidad 
o disposición para ayudarlos. Asimismo, Rojas (2017) afirmó que, la calidad de servicio 
debe estar orientada a resolver los múltiples problemas del ciudadano con eficacia, por lo 
que los servidores públicos deben poseer cualidades como el espíritu de equidad, relaciones 
humanas, amplio conocimiento en atención al público y conciencia profesional para tener 
ciudadanos satisfechos con el servicio recibido. 
 
En relación a la simplificación administrativa, el Estado peruano ha emitido un 
conjunto de leyes, decretos supremos, resoluciones, guías, entre otros, que son documentos 
que orientan todas las acciones operativas de la simplificación administrativa. Al respecto, 
la Presidencia del Consejo de Ministros (2011) generó un modelo integral para eliminar y/o 
simplificar procedimientos administrativos en las instituciones públicas y así, se inicien 
buenas prácticas para la optimización de recursos, disminución de barreras burocráticas y la 
interacción entre servidores públicos y ciudadanos con el fin de obtener una mejora continua 




La primera etapa es la preparatoria, que busca identificar personal con experiencia 
para formar un equipo que esté preparado y pueda llevar a cabo los procedimientos 
priorizados con un plan de trabajo que contemple las actividades a desarrollar, los 
responsables, los tiempos y los recursos destinados que permitan la identificación de los 
procesos a simplificar, descartando los que sean innecesarios y priorizando los más 
importantes para continuar con la siguiente etapa del proceso de simplificación. 
El diagnóstico es la segunda etapa del proceso de simplificación que busca tener una 
visión completa y exhaustiva sobre la problemática de los procedimientos administrativos 
realizando un mapeo integral de cada punto que conforma el flujo administrativo incluyendo 
el diagnóstico de los recursos, equipamiento e infraestructura; los requisitos y las normativas 
con el objetivo de proponer una estrategia efectiva para la simplificación. 
La tercera etapa del proceso de simplificación es el rediseño, en esta se realizan los 
ajustes necesarios según los resultados adquiridos en la etapa de diagnóstico, teniendo en 
consideración la misión, la seguridad y los objetivos estratégicos de la institución pública. 
Asimismo, se designan a los responsables encargados de analizar y rediseñar los 
procedimientos, gestionar las directivas y establecer los instrumentos de gestión, la 
infraestructura y el equipamiento, además de la programación de capacitaciones al personal 
sobre la propuesta final a presentar. 
La implementación es la cuarta etapa del proceso de simplificación que ejecuta la 
propuesta rediseñada del proceso administrativo, lo que conlleva a sensibilizar a los 
servidores públicos y capacitarlos sobre el nuevo flujo; difundir al público usuario sobre 
dicha actualización y adecuar los espacios para su implementación. 
La quinta etapa del proceso de simplificación es el seguimiento y evaluación de la 
simplificación administrativa, que implica verificar y validar el desarrollo de las actividades 
antes, durante y después para que se cumplan con los objetivos planteados. Estas 
herramientas de gestión recogen información cuantitativa y cualitativa del rediseño, la 
gestión y los avances del proceso de simplificación. 
Finalmente, la sexta etapa es la de mejoramiento continuo y sostenibilidad en la que 
se establecen buenas prácticas, actividades y herramientas que garanticen la calidad de 
servicio a los ciudadanos y sean sostenibles en el proceso de simplificación, de esta manera 
el Estado peruano muestra su preocupación por satisfacer las necesidades de los peruanos 
prestando servicios que inspiren confianza y credibilidad y da a conocer su reforma. 
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Además, en el Perú, la Presidencia del Consejo de Ministros (1989) estableció cuatro 
(04) principios generales que son la base de la simplificación administrativa: el primero, 
enfocado en la presunción de la veracidad entre el área usuaria y el administrado; el segundo, 
establece la eliminación de trámites administrativos que tienen un costo que no contribuye 
al beneficio de los usuarios; el tercero, hace referencia la desconcentración de procesos; y el 
cuarto, a involucrar al ciudadano para un mejor control de los servicios brindado por parte 
de la entidad pública. Sin embargo, la Presidencia del Consejo de Ministros (2013) incorpora 
cuatro (04) principios más, por lo que a la fecha, considera en total ocho (08) principios: 1) 
orientación a la ciudadanía, 2)integralidad de las soluciones, 3) gestión basada en procesos, 
4) rigor técnico, 5) transversalidad, 6) mejoramiento continuo, 7) valoración de la función 
de atención a la ciudadanía, y 8) participación ciudadana; con los que esperan eliminar 
trámites burocráticos y mejorar con eficiencia y calidad la atención que se le ofrece a la 
sociedad civil, pública y privada. 
 
Respecto a los procedimientos o procesos que esta comprende, la Presidencia del 
Consejo de Ministros (2013) tiene vigente un plan nacional compuesto por normas, modelos 
de gestión, uso de nuevas tecnologías, y alianzas público – privadas que contribuirían a 
contar con un Estado que brinde calidad y eficiencia generando un impacto positivo en los 
ciudadanos. Para Maraví (2000), la simplificación administrativa es que los procedimientos 
en la administración pública tengan costos acorde a los requerimientos y no se generen trabas 
burocráticas a los ciudadanos pues esto fomenta la informalidad; y que el Estado y la 
administración pública en general estén realmente al servicio del ciudadano y velen por el 
interés nacional con los siguientes principios: 1) simplicidad, con requisitos y trámites 
sencillos; 2) uniformidad, es decir, que los requisitos y trámites se relacionen entre sí; 3) 
celeridad, referido a un trámite directo y con una respuesta en el menor plazo posible; 4) 
predictibilidad, enfocado en información validada y confiable; 5) presunción de veracidad, 
en la cual solo sea necesario una declaración jurada por parte del administrado; 6) privilegio 
de controles posteriores, es la fiscalización posterior a la información presentada; y 7) 
participación, con la que se hace un llamado al administrado a emitir una opinión. 
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La importancia de la simplificación administrativa radica en que esta permite reducir 
las barreras burocráticas y costos de procedimientos administrativos que impiden mejorar 
los procesos con eficiencia para una mejor interacción con los ciudadanos y la percepción 
que se tiene de la atención en el sector público. En este contexto, la Presidencia del Consejo 
de Ministros (2013) resalta su importancia porque contribuye a optimizar la calidad de 
servicio que cada servidor público debe brindar al ciudadano y e instaurar la eficiencia en la 
inmediata atención a los documentos y trámites administrativos que los usuarios presentan 
ante una entidad pública. Asimismo, la simplificación administrativa se caracteriza por ser 
la herramienta que contribuye a optimizar y a hacer más eficaz la administración pública, 
por promover y reactivar la economía del país al reducir el consumo de recursos; y por 
fomentar buenas prácticas que aportan a la satisfacción de los usuarios. Este concepto 
comparte Gamero (2013), al mencionar que la simplificación administrativa se caracteriza 
por la mejora de la eficiencia que busca optimizar los recursos, maximizar los resultados y 
rescatar los derechos de los ciudadanos que a diario enfrentan cargas administrativas a un 
alto costo. 
 
Después del análisis realizado, se puede definir a la simplificación administrativa 
como un instrumento que optimiza los procesos administrativos que reduce los precios, los 
tiempos y los trámites logrando impulsar la competitividad del país, por lo que actualmente 
en el Perú, la simplificación administrativa es una política pública que busca ser 
implementada a nivel nacional para beneficio de los ciudadanos y con una mejor gestión de 
los procesos administrativos en todas las instituciones públicas bajo una calidad de servicio 
impecable por parte de los servidores públicos, quienes deben tener la capacidad y 
disposición de brindar una correcta atención a los usuarios. En este marco, la Presidencia del 
Consejo de Ministros (2013), conceptualiza la simplificación administrativa como 
procedimientos que buscan eliminar los trámites considerados innecesarios en los 
procedimientos administrativos y utilizar un modelo estándar que permita agilizar los 
tiempos de respuesta a los ciudadanos. Asimismo, Bueno et al. (2019) indica que esta 
variable consiste en la desaparición de obstáculos o barreras administrativas que afectan el 
cumplimiento constitucional de la objetividad de los intereses generales.  
Para Muñoz (2011), la simplificación administrativa son principios establecidos para 
eliminar trabas u obstáculos que son innecesarios en la administración pública y, son 
acciones creadas para disminuir costos y procesos creando así la satisfacción en los 
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ciudadanos. Asimismo, Maraví et al. (2000) también coincide con Muñoz, respecto a que la 
simplificación administrativa es un conjunto de principios, sin embargo, para Maraví, estos 
sirven para regular el trato o servicio que las entidades públicas brindan a los ciudadanos, 
además de crear normas para la organización de los procesos de la administración pública. 
Además, el Gobierno del Principado de Asturias (2017) señala que la simplificación 
administrativa son gestiones y/o acciones creadas para disminuir o descartar trámites, 
documentos, procesos, e incluso requisitos, con el objetivo de agilizar el flujo administrativo 
y mejorar la atención a los usuarios, ello sin perjudicar lo establecido por normas, directivas 
y/o leyes ni la seguridad de las partes involucradas. 
La simplificación administrativa, según Solís (2018) es la optimización del desarrollo 
de capacidades y de la prestación de servicios brindadas por los servidores públicos a los 
ciudadanos a través de una administración eficiente y eficaz que logre cumplir y/o satisfacer 
los requerimientos y/o solicitudes de los usuarios. En esa misma línea, el Centro de 
Investigación Parlamentaria (2005) define a la simplificación administrativa como una 
iniciativa que necesita de una institucionalidad, convirtiéndola así en una decisión política, 
la cual se debe implementar y realizar un seguimiento desde la etapa de diseño para que 
permita reducir las barreras burocráticas y los costos administrativos necesarios para mejorar 
la relación con los ciudadanos y empresas. Finalmente, la Presidencia del Consejo de 
Ministros (2010) concibe la simplificación administrativa como el recurso para brindar un 
servicio eficaz a los ciudadanos e iniciar el proceso de modernización del Estado a través de 
la eliminación de requisitos o procedimientos innecesarios que los usuarios tramitan en las 
entidades públicas, optimizando los recursos del Estado. 
Según la Presidencia del Consejo de Ministros (2011), las dimensiones de la variable 
simplificación administrativa son: a) preparatoria, que consiste en realizar un plan de trabajo 
o de acciones sobre el proceso de simplificación en donde se contemple la identificación de 
los actores involucrados, el equipo a ser conformado para luego ser capacitado y 
sensibilizado y los trámites a simplificar para ser priorizados; b) diagnóstico, como su 
nombre lo dice, esta variable está enfocada en diagnosticar los costos, los términos legales, 
el equipamiento e infraestructura para la presentación de resultados y el mapeo de las 
capacidades del personal para definir cuáles serían las características que tendrían el o los 
procedimientos y las herramientas que serían necesarias para llevarlo a cabo; c) rediseño, 
que está compuesta por las propuestas y/o adecuación de nuevos costos, por la 
infraestructura remodelada, el equipamiento y el fortalecimiento de capacidades que luego 
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de un análisis del procedimiento pasa a la elaboración o adecuación del marco normativo 
que regule esta dimensión para elaboración y presentación de la propuesta final; y d) 
implementación, esto es una vez aprobada la norma sobre el proceso rediseñado para la 
publicación de la reforma emprendida con ambientes adecuados para la difusión masiva las 
características de la misma, posteriormente, capacitar y sensibilizar al personal de las áreas 
involucradas. 
 
Las primeras teorías sobre la calidad de servicio iniciaron a partir del año 1951 
aproximadamente, cuando fue estudiada por autores como Bayton (1958) y Kuehn & Day 
(1962) del área de marketing, quienes realizaron investigaciones sobre el significado que el 
cliente le da a la calidad y de cómo esta influye en su decisión de compra. Además, en ese 
mismo año, Juran (1951) también estudió la calidad, sin embargo es en 1962 cuando Juran, 
Sedere y Gryna (1962) se enfocan en la calidad de servicio como tal, y por esos años es 
donde se generan métodos con los que se identifiquen las necesidades de los clientes y 
conocer sus preferencias, es así como la calidad de servicio se extiende al ámbito comercial 
y empresarial. 
Camisón, Cruz y González (2006) hacen referencia a la teoría del paradigma 
desconfirmatorio que consiste en los niveles de valor con lo que los administrados califican 
la calidad de servicio, sin embargo, consideran que dicha valoración está condicionada entre 
la expectativa y la percepción de los ciudadanos. Mientras que Vargas y Aldana (2014) 
identifica dos (02) teorías y/o enfoques sobre esta variable: la primera está enfocada en la 
escuela nórdica o noreuropea que analiza con Gronroos la calidad de servicio desde el ángulo 
del producto donde identifican tres (03) tipos de calidad: técnica, funcional y corporativa; y 
con Rust y Oliver (1994) se enfoca en la organización que presta un servicio articulado y 
sincronizado con características, procesos de entrega y el lugar donde se brinda el servicio; 
mientras que con Eiglier y Langeard (1989) está orientada a la elaboración de un servicio 
compuesto por el usuario, el personal que lo atiende, el soporte físico y el servicio brindado, 
esta fabricación del servicio debe tener un procedimiento planificado, controlado y 
cuantificado; y la segunda teoría  hace énfasis a la escuela americana o norteamericana que 
enfatiza en cómo el cliente percibe la calidad de servicio teniendo como referencia a 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985 y 1994) con su modelo SERVQUAL (Service Quality) 
y a Cronin y Taylor (1992)  con el modelo SERVPERF con los cuales permiten medir lo que 
desea el cliente (expectativa) y lo que este piensa que recibe (perspectiva), mientras que con 
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el modelo de Kano(1984), se enfoca en cuestionar que un producto o servicio mantengan las 
mismas características de satisfacción del cliente o de lo bien que las empresas son capaces 
de hacer los productos o de prestar los servicios, sino que contribuyen en fortalecer la 
fidelidad del servicio. 
Por otro lado, Rojas et al. (2017) sostiene tres (03) teorías relacionadas a la calidad 
del servicio: la primera es la teoría de Schonberger, que ve como una necesidad el satisfacer 
las expectativas y exigencias de los administrados y/o usuarios; además de considerar una 
mejora permanente a través de indicadores como: conocer al consumidor y los errores del 
proceso, reducir los tiempos de flujos, de preparación de cambios y de número de 
proveedores; la segunda es la teoría de Juran, que se enfoca en el efecto de la planificación, 
el control y la mejora continua, a través de una actitud positiva y con la confianza para 
cumplir metas y estas se conviertan en visión de la empresa y/o institución que proyecta su 
éxito respondiendo a lo que necesita el cliente, teniendo como consecuencia, una relación de 
fidelización; y la tercera es la teoría de Deming que consiste en 14 principios para realizar 
una buena gestión en la empresa y/o institución con líderes de cambio y recursos humanos 
concientizados. 
 
La calidad de servicio es importante para el consumidor y para la empresa y/o 
institución, ya que es necesario recibir un excelente trato que resuelva su necesidad y cumpla 
con sus expectativas; y asegurar una buena relación con sus clientes, respectivamente. Por 
su parte, Flores et al. (2019) concluyen que la calidad de servicio es prioritaria e importante 
para la sociedad civil, pública y privada porque incide en la fidelización de los clientes, en 
la imagen, reputación y posicionamiento de la organización logrando su aceptación por su 
eficiencia y eficacia mejorando sus estándares de calidad. Respecto a sus características, 
basados en Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) estas son intangibles, heterogéneas e 
inseparables, a estas Rushton y Carson (1985) añaden como característica al carácter 
perecedero ya que los servicios al no ser tangibles, no pueden ser almacenados, ante ello, 
Quispe (2017) concluye que al ser subjetivas y por realizarse simultáneamente, las acciones 
de producción y consumo generan interacción entre el cliente y/o usuario y el proveedor y/o 
servidor público permitiendo conocer aspectos de percepción a evaluar y en los que debe 




Se le denomina calidad de servicio al conjunto de acciones realizadas con el objetivo 
de ofrecer la atención a un público que espera un servicio adecuado y eficaz, en el que pueda 
sentirse cómodo y retirarse con la satisfacción de haber cumplido con sus objetivos, sin 
embargo, Camisón et al. (2006) manejan una definición relativa que es determinada por la 
necesidad y la expectativa de cliente y el nivel de satisfacción que la empresa pueda sostener. 
Para Alaña, Rosales & Romero (2018) es el juicio de valor que construye el administrado, 
usuario o cliente basándose en el servicio que recibió y las actividades que se realicen para 
afianzar compromisos que eleven la calidad de servicio para una mejor valoración por parte 
del usuario. Asimismo, Cuatrecasas (2010) la conceptualiza como la capacidad de una 
empresa para dar respuesta a lo requerido por el cliente y/o usuario y dar cumplimiento a sus 
expectativas, para ello es necesario medir y evaluar los niveles de satisfacción que cada uno 
reporte. 
Al respecto, varios autores han definido la calidad de servicio como el valor que el 
cliente da a la empresa de acuerdo a su apreciación luego de recibir la prestación del servicio; 
también es definida como las acciones que se desarrollan para medir la complacencia del 
usuario, optimizar y promocionar la calidad que se brinda y así elevar las expectativas de los 
usuarios (Vargas y Aldana, 2014; Matsumoto, 2014; Kotler y Keller, 2006; y Quispe, 2017). 
Finalmente, Clemenza, Gotera y Araujo (2010) la definen como un término subjetivo debido 
a que los clientes forman su propio concepto de la empresa. 
Luego de revisar el constructo de diversos autores sobre la calidad de servicio, Duque 
(2005) considera necesario establecer dimensiones que permitan reconocer las 
características que el administrado percibió sobre el servicio brindado de parte de la 
institución. Por ejemplo, Grönroos (1984) identifica como dimensiones de esta variable a la 
calidad técnica (prestación brindada al administrado), a la calidad funcional (la valorización 
que el administrado da al servicio recibido) y a la imagen (impresión que tiene el 
administrado sobre la institución), sin embargo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 
consensuaron diez dimensiones sobre la calidad de servicio, las cuales fueron reducidas a 
cinco: confianza o empatía (interés mostrado por el personal y nivel individual de atención), 
fiabilidad (servicio fiable y cuidadoso), responsabilidad y/o seguridad (servidores públicos 
deben generar confianza en los administrados), capacidad de respuesta (brindar apoyo a los 
administrados y atenderlos rápidamente) y tangibilidad y/o elementos tangibles (equipos, 
personal); las cuales también han sido consideradas por Camisón et al. (2006). 
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La justificación teórica para este trabajo es que busca dar a conocer como la 
simplificación administrativa puede ayudar a la atención del usuario al facilitarle los 
procedimientos, al agilizar los trámites emprendidos, quebrantando las barreras burocráticas 
complejas e innecesarias y reduciendo considerablemente los costos. Cabe destacar, que todo 
lo mencionado anteriormente surge de determinaciones políticas que buscan siempre la 
transparencia y eficacia. 
 
La justificación práctica es que tiene como objetivo ser implementada en el espacio 
de estudio, previa adaptación de los fundamentos partiendo de la realidad de las empresas, 
entidades o instituciones que la tomen de referencia. De esta manera, se proyectará lo 
descrito en la actitud de los trabajadores que, una vez que comprenden la responsabilidad 
que tienen respecto al entendimiento de las ventajas competitivas de la simplificación 
administrativa y de cómo esta permite incrementar la calidad de servicio a los administrados 
en lo referido a la facilitación de procedimientos y maximizar sus operaciones. Finalmente, 
es responsabilidad de la institución que lo emplea el promover constantemente revisiones, 
controles, a fin de validar el correcto desenvolvimiento de sus trabajadores.  
 
Además, busca proponer este diseño de investigación que permite una eficiente 
relación entre las variables: a) simplificación administrativa y b) calidad de servicio; para 
que sea adaptable en todos los sentidos y criterios. De esta manera, se intenta perpetuar el 
presente trabajo de investigación y maximizar sus ventajas competitivas.  
 
Sobre el planteamiento del problema del presente estudio se ha propuesto un 
problema general sobre ¿cuál es la influencia de la simplificación administrativa en la 
calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019? Asimismo, se tienen 
cinco problemas específicos: uno de ellos es a) ¿cuál es la influencia de la simplificación 
administrativa en los elementos tangibles de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019?, 
seguido por b) ¿cuál es la influencia de la simplificación administrativa en la fiabilidad de 
la Presidencia del Consejo de Ministros 2019?, además de c) ¿cuál es la influencia de la 
simplificación administrativa en la capacidad de respuesta de la Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019?, asimismo d) ¿cuál es la influencia de la simplificación administrativa en la 
seguridad de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019?, y finalmente e) ¿cuál es la 
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influencia de la simplificación administrativa en la empatía de la Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019? 
 
La hipótesis general manejada para esta investigación es conocer si la simplificación 
administrativa influye en la calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de Ministros 
2019 y como hipótesis específicas se tienen cinco: primero si a) la simplificación 
administrativa influye en los elementos tangibles de la Presidencia del Consejo de Ministros 
2019, posteriormente si b) la simplificación administrativa influye en la fiabilidad de la 
Presidencia del Consejo de Ministros 2019, también si c) la simplificación administrativa 
influye en la capacidad de respuesta de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019, además 
si d) la simplificación administrativa influye en la seguridad de la Presidencia del Consejo 
de Ministros 2019; y finalmente si e) la simplificación administrativa influye en la empatía 
de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019. 
 
El objetivo general de esta investigación es determinar si la simplificación 
administrativa influye en la calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de Ministros 
2019 y para los objetivos específicos: primero es necesario a) determinar la influencia de la 
simplificación administrativa en los elementos tangibles de la Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019, seguidamente b) determinar la influencia de la simplificación administrativa 
en la fiabilidad de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019, a continuación c) 
determinar la influencia de la simplificación administrativa en la capacidad de respuesta de 
la Presidencia del Consejo de Ministros 2019, también d) determinar la influencia de la 
simplificación administrativa en la seguridad de la Presidencia del Consejo de Ministros 
2019; y para culminar e) determinar la influencia de la simplificación administrativa en la 













2.1. Tipo y diseño de investigación 
 
Paradigma 
Para esta investigación se tomó como referencia a Ramos (2015) por la necesidad de definir 
el paradigma y el proceso de la investigación, obteniéndose como resultado de la recolección 
de datos para contrastar las hipótesis, que el paradigma de esta investigación es positivista, 
una investigación empírica y metódica. 
 
Enfoque cuantitativo 
La finalidad de esta investigación es contrastar las hipótesis a través del procesamiento y 
análisis de los resultados medibles, razón por la cual el enfoque de este trabajo es 
cuantitativo; cumpliéndose lo establecido por Hernández, Fernández & Baptista (2014), 
cuando hacen referencia a que este enfoque requiere de la recopilación de data para realizar 
a esta un análisis estadístico y así lograr la validación de las teorías. 
 
Tipo de estudio 
Según González (2004), la investigación básica permite ampliar los conocimientos para una 
mejor comprensión de la propuesta de teorías, es por esta razón que, para el presente trabajo, 
el tipo de estudio es básico debido a que permite realizar una descripción de las variables y 
presentar propuestas de mejora para la simplificación administrativa y la calidad de servicio. 
 
Diseño 
Esta investigación está basada en un diseño no experimental porque la información 
recopilada sobre la variable simplificación administrativa y la variable calidad de servicio se 
realizaron en las sedes de la Presidencia del Consejo de Ministros, y no se influyó en las 
apreciaciones de los administrados. Según lo establecido por Hernández, et al. (2014), este 
tipo de diseño implica conseguir u obtener conocimientos sin manipular las variables, es por 
ello que se aplicaron cuestionarios y se obtuvo data en un solo momento, esto hace que el 
estudio sea transversal debido a que se desarrollan en un periodo determinado y se recogen 
la información tal cual se encuentra y no sufre de ninguna alteración.  
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Figura 1. Diseño de estudio 
 
Además, se debe considerar que esta investigación es correlacional – causal porque 
la población estudiada fueron los administrados de la Presidencia del Consejo de Ministros, 
quienes respondieron al cuestionario que tenía como objetivo medir el tiempo de atención al 
cliente, el costo por procesos administrativos y los procesos administrativos para conocer 
los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía 
que brindaba la institución. Además, Morán y Alvarado (2010) concluyen en que una 
investigación correlacional – causal evalúa la relación entre dos o más variables.  
 
2.2. Operacionalización de variables 
 
Variable simplificación administrativa 
La Presidencia del Consejo de Ministros (2013), conceptualiza la simplificación 
administrativa como procedimientos que buscan eliminar los trámites considerados 
innecesarios en los procedimientos administrativos y utilizar un modelo estándar que permita 











O1 y O2=Observaciones 
X=Simplificación administrativa 




Operacionalización de la simplificación administrativa 
 
 
Variable calidad de servicio 
Camisón et al. (2006) manejan una definición relativa que es determinada por la necesidad 


















Conformación de equipo 
Capacitación de equipo 
Trámites simplificados 
Actores involucrados 


























































































Infraestructura y equipamiento 
Costeo 
Fortalecimiento de capacidades 




Capacitación y sensibilización 
Proceso rediseñado 
Ambientes y difusión de 
características 









Tabla 2  
Operacionalización de la calidad de servicio 
 
 
2.3. Población, muestra y muestreo 
 
Población 
Para Achaerandio (2010), la población la conforman un conjunto grande de personas que 
son objeto de observación, estudio o manipulación. En este caso, la población está 
constituida por los administrados que presentan alguna solicitud en la Presidencia del 














Equipamiento de aspecto moderno 
Instalaciones físicas visualmente 
atractivas 
Apariencia pulcra de los colaboradores 




























































Cumplimiento de las promesas 
Interés en la resolución de los problemas 
Realizar el servicio a la primera 
Concluir en el plazo prometido 








Colaboradores dispuestos a ayudar 




Colaboradores que transmiten confianza 
Clientes seguros con su proveedor 
Colaboradores amables 








Atención individualizada al cliente 
Horario conveniente 
Atención personalizada de los 
colaboradores 
Preocupación por los intereses de los 
clientes 








Según Achaerandio (2010), la muestra es un grupo pequeño de sujetos que tienen las 
características y/o representan auténticamente a la población de manera que los resultados 
obtenidos sean lo más fehaciente posible.  
Asimismo, el tamaño de la muestra correspondiente para este trabajo de investigación 
es de 323 administrados de la PCM, quienes presentan solicitudes o documentos en la 
Presidencia del Consejo de Ministros, y son los que deberán responder al instrumento de 
medición (encuesta) con el objetivo de validar las hipótesis presentadas en este proyecto. 
Por ello, para este trabajo se ejecutará esta fórmula: 
 
  




Para Otzen & Manterola (2017), el muestreo es una técnica utilizada para establecer qué 
cantidad de personas o individuos de la población van a ser objeto de estudio. Asimismo, 
destaca que muestro probabilístico se debe al nivel de posibilidades que tuvo cada uno de 
ellos para ser parte del muestreo; por lo que el tipo de muestreo para el presente trabajo es 
aleatorio y/o probabilístico por las condiciones en la que se ha seleccionado la muestra.  
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnica 
La encuesta es una técnica con la que se recoge información directa y que es aplicada al 
tamaño de la muestra a través de un instrumento que permite medir dicha información. 
López-Roldán & Fachelli (2015), considera a la encuesta como una técnica que acopia 
información sistemática sobre el problema establecido en la investigación para lo cual se 
solicita a los encuestados responder a las interrogantes presentadas. 
 
Dónde: 
N = Tamaño de la población 
Z = Nivel de confianza  
p = Probabilidad de ocurrencia del evento 
q = Probabilidad de no ocurrencia del evento 
d = Margen de error permitido  




El cuestionario es el instrumento que permite recoger datos e información de los encuestados 
de manera anónima a través de preguntas cerradas establecidas en un orden sistematizado 
con la que se obtenga data para contrastar la hipótesis establecida en un proyecto de 
investigación. Según Morán y Alvarado (2010), este instrumento se usa para conocer de 
manera sistemática la opinión de una muestra, por lo que para este trabajo se ha aplicado 
sobre simplificación administrativa en la calidad de servicio de la Presidencia de Consejo de 
Ministros 2019. 
 
Ficha técnica de la simplificación administrativa 
 
Denominación: Cuestionario para medir la simplificación administrativa 
Autor: Shirley Medaly Requejo Ramos 
Año: 2019 
Tipo: Encuesta de opinión 
Objetivo: Evaluar la simplificación administrativa 




Estructura: Cuestionario compuesto por 23 preguntas. 
Aplicación: Directa 
Duración: De 10 a 15 minutos   
Norma de 
aplicación: 
Administrados de la Presidencia del Consejo de Ministros 
Escala: Ordinal 
Escala Likert: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente (2) En 
desacuerdo, (1) Totalmente en  desacuerdo 







Ficha técnica de la calidad de servicio 
 
Denominación: Cuestionario para medir la calidad de servicio 
Autor: Shirley Medaly Requejo Ramos 
Año: 2019 
Tipo: Encuesta de opinión 
Objetivo: Evaluar la calidad de servicio 
Dimensiones Elementos tangibles (1-4) 
Fiabilidad (5-9) 
Capacidad de respuesta (10-13) 
Seguridad (14-17) 
Empatía (18-22) 
Estructura: Cuestionario compuesto por 22 preguntas. 
Aplicación: Directa 
Duración: De 10 a 15 minutos   
Norma de 
aplicación: 
Administrados de la Presidencia del Consejo de Ministros, 
Miraflores 
Escala: Ordinal 
Escala Likert: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indiferente (2) En 
desacuerdo, (1) Totalmente en  desacuerdo 
Niveles/Rangos: Alta (81-110), Moderado (52-80) y Baja (22-51) 
 
Validez 
La validez la realizan especialistas con experiencia académica en el tema a través la revisión 
de los instrumentos. Por ello, los instrumentos de la variable simplificación administrativa y 
calidad de servicio fueron validados por tres (03) expertos, quienes a través de su firma dan 
conformidad al cuestionario y acreditan que las preguntas presentadas son suficientes para 
medir las dimensiones de cada variable validando la pertinencia, la relevancia y la claridad 







Confiabilidad o fiabilidad 
Hernández, et al. (2014), resalta que la confiabilidad se basa en la aplicación de la encuesta 
a la muestra de una población a fin de obtener resultados iguales.  Por ello, es necesario para 
este proyecto desarrollar las técnicas necesarias con el objetivo de obtener un resultado fiable 
y concreto, y para ello nos basaremos en las encuestas a la muestra de 20 usuarios obtenida 
previamente. De acuerdo al Alfa de Cronbach la confiabilidad de la simplificación 
administrativa es igual a 0.82, mientras que, de la calidad de servicio es igual a 0.81, por lo 
que se interpreta, hay una muy alta confiabilidad según el coeficiente de confiabilidad. 
  
2.5. Procedimiento 
El país está instaurando la simplificación administrativa como parte de su política de 
gobierno digital. A razón de ello, nace la necesidad de investigar la influencia de la 
simplificación administrativa y de cómo esta repercute en los ciudadanos, por lo que se 
consideró investigar también sobre la calidad de servicio. 
La Presidencia del Consejo de Ministros es la encargada de poner en marcha la 
simplificación administrativa a nivel nacional en todos los organismos públicos y ha 
publicado normas, leyes, lineamientos, métodos, entre otros documentos que son parte de 
las referencias bibliográficas de este trabajo de investigación. 
También se consideró importante conocer la apreciación de los administrados sobre 
la calidad de servicio que según ellos les brindaba la Presidencia del Consejo de Ministros 
en sus dos (02) sedes, una de ellas ubicada en Miraflores, y la otra, en Cercado de Lima. 
Luego de realizar el constructo de esta investigación a través de un marco teórico 
consistente y respaldado por autores con experiencia científica, académica y profesional, se 
identificó una población de 2000 personas que acudían en el periodo de un mes a las 
instalaciones de la Presidencia del Consejo de Ministros para presentar sus solicitudes ante 
Mesa de Partes. Es así como se obtiene una muestra de 323 usuarios, a quienes se les 
encuesta por un periodo de1 25 a 30 minutos en total con dos cuestionarios, uno compuesto 
de 23 preguntas cerradas sobre la simplificación administrativa, y otro compuesto por 22 
preguntas cerradas sobre la calidad de servicio, en diciembre de 2019. 
Finalmente, con el resultado de las encuestas se demuestra que la simplificación 
administrativa sí influye en la calidad de servicio que brinda la Presidencia del Consejo de 




2.6. Métodos de análisis de datos 
De acuerdo al método de análisis de datos para esta investigación, se analizan los resultados 
de los objetivos e hipótesis planteada por medio del nivel descriptivo e inferencial, los 
mismos que fueron tabulados en el programa Excel para ser analizados con el Software SPSS 
21.  
En este nivel descriptivo se utilizaron encuestas, estadísticas y porcentajes 
representados a través de tablas, figuras y gráficos para concluir los niveles predominantes 
de las variables. 
A nivel inferencial, el estadístico seleccionado para la prueba y contraste de hipótesis 
es el de regresión logística ordinal debido a que las variables están en escala ordinal: alta, 
moderado y baja. Según Arias (2018) el método de regresión logística ordinal analiza 
variables de dos o más categorías para un óptimo análisis de la información obtenida. 
El método utilizado para esta investigación es el hipotético-deductivo porque se 
identificó el problema, se planteó la hipótesis, se realizó la observación a la muestra, se les 
aplicó la encuesta y se procesó la información a fin de validar la hipótesis y generar 
conclusiones de acuerdo a los resultados.  
 
2.7. Aspectos éticos 
 Esta tesis cumple con todos los aspectos éticos establecidos por la Universidad César 
Vallejo para el diseño de la investigación cuantitativa, habiéndose realizado todos los 
procedimientos y cumpliendo con todos los requisitos para su desarrollo. Cabe destacar que 
se han considerado todos los criterios de autoría en la bibliografía adjunta en este documento 
con el objetivo de que la información plasmada pueda ser validada según lo consideren 
conveniente. Finalmente, es necesario precisar que los instrumentos de medición creados 









Este estudio tiene como objetivo determinar la influencia de la simplificación administrativa 
en la calidad de servicio en la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), por lo que se 
han procesado los datos de la muestra seleccionada de 323 usuarios que realizan trámites en 
la PCM. Por este motivo se ha llevado a cabo dos tipos de análisis con los resultados: el 
análisis descriptivo y el análisis inferencial que se detallan a continuación: 
 
3.1 Resultados descriptivos 
 
Simplificación administrativa  
Tabla 3 
Frecuencia de los niveles de la simplificación administrativa 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Alta 50 15.48 
Moderada 142 43.96 
Baja 131 40.56 
Total 323 100 
 
 



















La tabla 3 y figura 2, muestran que el 15,48% de los usuarios tienen una percepción alta de 
la simplificación administrativa, seguido del 43,96%, quienes la consideran moderada. 
Finalmente, el 40.56% tienen una percepción baja de la simplificación administrativa. 
 
Dimensiones de la simplificación administrativa 
Tabla 4: Frecuencias de los niveles de las dimensiones de la simplificación administrativa 
Nivel 
Preparatoria Diagnóstico Rediseño Implementación 
F % F % F % F % 
Alta 75 23.21 80 24.77 79 24.46 24 7.43 
Moderada 124 38.38 175 54.18 95 29.41 124 38.38 
Baja 124 38.38 68 21.05 149 46.13 175 54.18 
Total 323 100,0 323 100,0 323 100,0 323 100,0 
 
 
Figura 3. Niveles de las dimensiones de la simplificación administrativa 
 
La tabla 4 y figura 3, muestran que el indicador preparatoria se encuentran en una percepción 
moderada y baja con el 38.38% respectivamente. Por otro lado, en el diagnóstico las 
percepciones de los usuarios se encuentran en una percepción moderada con el 54,18%. 
Asimismo, el rediseño se encuentra en el nivel bajo con el 46,13% de las percepciones de 
























Calidad de servicio 
Tabla 5 
Frecuencia de los niveles de la calidad de servicio 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Alta 68 21 
Moderada 91 28.25 
Baja 164 50.75 
Total 323   100 
 
 
Figura 4. Niveles de la calidad de servicio 
 
La tabla 5 y figura 4 muestran que el 21% de los usuarios tienen una alta percepción de la 
calidad de servicio; el 28.25% la considera moderada; mientras que el 50.75% considera a 






















Dimensiones de la calidad de servicio 
Tabla 6 







Seguridad Empatía  
F % F % F % F % F % 
Alta 53 16.4 71 21.98 79 24.46 124 38.38 121 37,46 
Moderada 75 23.21 43 13,31 55 17,03 24 7,43 39 12,07 
Baja 195 60.37 209 64.7 189 58.51 175 54.18 163 50.46 
Total 323 100,0 323 100,0 323 100,0 323 100,0 323 100,0 
 
 
Figura 5. Niveles de las dimensiones de la calidad del servicio 
 
La tabla 6 y figura 5 muestran que los elementos tangibles se encuentran en una percepción 
baja con el 60.37%. Por otro lado, en la fiabilidad las percepciones de los usuarios se 
encuentran en una percepción baja con el 64,7%. Asimismo, la capacidad de respuesta se 
encuentra en el nivel de aprobación con el 24,46% de las percepciones de los usuarios. 
También, la seguridad se encuentra en el nivel de alta percepción con el 38.38% de las 

































Prueba de hipótesis 
 
Prueba de ajuste de los modelos 
H0: La simplificación administrativa no depende de la calidad de servicio. 
H1: La simplificación administrativa depende de la calidad de servicio. 
 
Regla de decisión: 
Si p_valor < 0,05, rechazar H0 
Si p_valor > 0,05, aceptar H0 
 
Tabla 7 








y calidad de servicio 
Sólo interceptación final 99,513    
 22,693 65,220 2 ,000 
Simplificación administrativa 
y elementos tangibles 
Sólo interceptación final 131,894    
 23,344 48,520 2 ,000 
Simplificación administrativa 
y fiabilidad 
Sólo interceptación final 76,825    
 28,304 101,435 2 ,000 
Simplificación administrativa 
y capacidad de respuesta 
Sólo interceptación final 56,482    
 31,877 27,715 2 ,000 
Simplificación administrativa 
y seguridad  
Sólo interceptación final 52,032    
 37,452 34,580 2 ,001 
Simplificación administrativa 
y empatía 
Sólo interceptación final 39,977    
 24,128 52,652 2 ,000 
Función de enlace: Logit.      
 
En la tabla 7, se muestran los ajustes de los modelos se estaría evidenciando la posible 
dependencia de la calidad de servicio de la simplificación administrativa. Así como la 
dependencia de las dimensiones de la calidad de servicio por parte de la simplificación 
administrativa. Los resultados indican la presencia de ajustes de los modelos. En todos los 
casos, el p_valor < 0.01. También el estadístico Chi-cuadrado varía desde 27,715 hasta 
28 
 
101,435. Los coeficientes más altos se obtuvieron entre la variable simplificación 
administrativa y la dimensión fiabilidad (Chi-cuadrado = 101,435), seguido de la 
simplificación administrativa y calidad de servicio (Chi-cuadrado = 65,220) y la 
simplificación administrativa y empatía (Chi-cuadrado = 52,652). Finalmente, la 
simplificación administrativa y capacidad de respuesta (Chi-cuadrado = 27,715). Esto 
significaría el rechazo de la hipótesis nula, implica además que la calidad de servicio y sus 
correspondientes dimensiones no son independientes de la simplificación administrativa.  
 
Prueba de bondad de ajuste de los modelos entre la simplificación administrativa y la 
calidad de servicio 
H0:  La simplificación administrativa y calidad de servicio no difieren del modelo de 
regresión logística ordinal. 
H1: La simplificación administrativa y calidad de servicio difieren del modelo de 
regresión logística ordinal. 
 
Regla de decisión: 
Si p_valor < 0,05, rechazar H0 
Si p_valor ≥ 0,05, aceptar H0 
 
Tabla 8 
Prueba de bondad de ajuste entre la simplificación administrativa y la calidad de servicio 
Variables/dimensiones  Chi-cuadrado gl Sig. 









Desvianza 1,123 2 ,571 
Función de enlace: Logit. 
 
En la tabla 8, se muestra la bondad de ajuste del modelo donde la prueba Chi-cuadrado indica 
que p_valor > 0.05, lo cual implica que las variables de estudio se ajustan al modelo de 
regresión logística ordinal. Y, por consiguiente, se explica que la calidad del servicio, 




Prueba de bondad de ajuste de los modelos entre la simplificación administrativa y los 
elementos tangibles 
H0:  La simplificación administrativa y los elementos tangibles se ajustan al modelo de 
regresión logística ordinal. 
H1: La simplificación administrativa y los elementos tangibles no se ajustan al modelo 
de regresión logística ordinal. 
 
Regla de decisión: 
Si p_valor > 0,05, aceptar H0 
Si p_valor < 0,05, rechazar H0 
 
Tabla 9 
Prueba de bondad de ajuste entre la simplificación administrativa y los elementos 
tangibles 
Bondad de ajuste 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson 5,187 2 ,051 
Desvianza 2,256 2 ,143 
Función de enlace: Logit. 
 
En la tabla 9, se muestra la bondad de ajuste del modelo donde la prueba Chi-cuadrado indica 
que p_valor > 0.05, lo cual implica que las variables de estudio se ajustan al modelo de 
regresión logística ordinal. Y, por consiguiente, se explica que los elementos tangibles, 
dependen de la simplificación administrativa. 
 
Prueba de bondad de ajuste de los modelos entre la simplificación administrativa y la 
fiabilidad 
H0:  La simplificación administrativa y la fiabilidad se ajustan al modelo de regresión 
logística ordinal. 






Regla de decisión: 
Si p_valor > 0,05, aceptar H0 
Si p_valor < 0,05, rechazar H0 
 
Tabla 10 
Prueba de bondad de ajuste entre la simplificación administrativa y la fiabilidad 
Bondad de ajuste 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson 5,751 2 ,056 
Desvianza 5,813 2 ,055 
Función de enlace: Logit. 
 
En la tabla 10, se muestra la bondad de ajuste del modelo donde la prueba Chi-cuadrado 
indica que p_valor > 0.05, lo cual implica que las variables de estudio se ajustan al modelo 
de regresión logística ordinal. Y, por consiguiente, se explica que la fiabilidad, dependen de 
la simplificación administrativa. 
 
Prueba de bondad de ajuste de los modelos entre la simplificación administrativa y la 
capacidad de respuesta 
H0:  La simplificación administrativa y la capacidad de respuesta se ajustan al modelo de 
regresión logística ordinal. 
H1: La simplificación administrativa y la capacidad de respuesta no se ajustan al modelo 
de regresión logística ordinal. 
 
Regla de decisión: 
Si p_valor > 0,05, aceptar H0 










Prueba de bondad de ajuste entre la simplificación administrativa y la capacidad de 
respuesta 
Bondad de ajuste 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson 6,555 2 ,048 
Desvianza 7,521 2 ,039 
Función de enlace: Logit. 
 
En la tabla 11, se muestra la bondad de ajuste del modelo donde la prueba Chi-cuadrado 
indica que p_valor > 0.05, lo cual implica que las variables de estudio se ajustan al modelo 
de regresión logística ordinal. Y, por consiguiente, se explica que la capacidad de respuesta 
depende de la simplificación administrativa. 
 
Prueba de bondad de ajuste de los modelos entre la simplificación administrativa y la 
seguridad 
H0:  La simplificación administrativa y la seguridad se ajustan al modelo de regresión 
logística ordinal. 
H1: La simplificación administrativa y la seguridad no se ajustan al modelo de regresión 
logística ordinal. 
 
Regla de decisión: 
Si p_valor > 0,05, aceptar H0 
Si p_valor < 0,05, rechazar H0 
 
Tabla 12 
Prueba de bondad de ajuste entre la simplificación administrativa y la seguridad 
Bondad de ajuste 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson 12,544 2 ,053 
Desvianza 14,657 2 ,051 




En la tabla 12, se muestra la bondad de ajuste del modelo donde la prueba Chi-cuadrado 
indica que p_valor > 0.05, lo cual implica que las variables de estudio se ajustan al modelo 
de regresión logística ordinal. Y, por consiguiente, se explica que la seguridad depende de 
la simplificación administrativa. 
 
Prueba de bondad de ajuste de los modelos entre la simplificación administrativa y la 
empatía 
H0:  La simplificación administrativa y la empatía se ajustan al modelo de regresión 
logística ordinal. 
H1: La simplificación administrativa y la empatía no se ajustan al modelo de regresión 
logística ordinal. 
 
Regla de decisión: 
Si p_valor > 0,05, aceptar H0 
Si p_valor < 0,05, rechazar H0 
 
Tabla 13 
Prueba de bondad de ajuste entre la simplificación administrativa y la empatía 
Bondad de ajuste 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson ,377 2 ,754 
Desvianza ,410 2 ,657 
Función de enlace: Logit. 
 
En la tabla 13, se muestra la bondad de ajuste del modelo donde la prueba Chi-cuadrado 
indica que p_valor > 0.05, lo cual implica que las variables de estudio se ajustan al modelo 









Estimaciones de los parámetros  
Tabla 14 
Presentación de los coeficientes de la simplificación administrativa en la calidad de servicio  
Estimaciones de parámetro 
 Estimación Error estándar Wald gl Sig. 
95% de intervalo de confianza 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Calidad3 = 1] -2,512 ,420 29,751 1 ,000 -3,326 -1,718 
[Calidad3 = 2] -,433 ,357 11,720 1 ,002 -1,044 ,178 
Ubicación [Simplificación3=1] -3,580 ,530 24,027 1 ,000 -4,605 -2,575 
[Simplificación3=2] -,363 ,389 2,579 1 ,001 -1,085 ,478 
[Simplificación3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 14, se muestran los resultados de la prueba de estimación de parámetros entre las 
variables simplificación administrativa y calidad de servicio. Se observa además, que el nivel 
deficiente (Wald = 24,027; sig. = 0,000 < 0,05) de la simplificación administrativa, es 
predictor del nivel insatisfecho (Wald = 29,751; sig. = 0,000 < 0,05) de la calidad de servicio. 
Estos resultados, indican además que la variable simplificación administrativa es regular, 




Presentación de los coeficientes de la simplificación administrativa en los elementos 
tangibles  
Estimaciones de parámetro 
 Estimación Error estándar Wald gl Sig. 
95% de intervalo de confianza 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Tangibles3 = 1] -4,568 ,552 40,281 1 ,000 -5,449 -3,286 
[Tangibles3 = 2] -1,234 ,366 17,220 1 ,001 -1,979 -,527 
Ubicación [Simplificación3=1] -5,352 ,634 10,311 1 ,000 -6,594 -4,110 
[Simplificación3=2] -2,185 ,450 22,357 1 ,000 -2,988 -1,182 
[Simplificación3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
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En la tabla 15, se observan los resultados de la prueba de estimación de parámetros entre la 
simplificación administrativa y la dimensión elementos tangibles. Se muestra además, que 
el nivel regular (Wald = 22,357; sig. = 0,000 < 0,05) de la simplificación administrativa es 
predictor del nivel aceptable (Wald = 17,220; sig. = 0,001 < 0,05) de los elementos tangibles. 
Estos resultados indican además que la variable simplificación administrativa es protectora, 
es decir, la simplificación administrativa es regular, predice la probabilidad de que los 
elementos tangibles sean percibidos como aceptables por los usuarios. 
 
Tabla 16 
Presentación de los coeficientes de la simplificación administrativa en la fiabilidad  
Estimaciones de parámetro 
 Estimación Error estándar Wald gl Sig. 
95% de intervalo de confianza 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Fiabilidad3 = 1] -1,861 ,356 15,156 1 ,000 -2,544 -1,174 
[Fiabilidad3 = 2] -,112 ,300 3,140 1 ,004 -,701 ,476 
Ubicación [Simplificación3=1] -2,678 ,460 19,321 1 ,000 -3,592 -1,791 
[Simplificación3=2] -,358 ,383 7,776 1 ,001 -1,109 ,393 
[Simplificación3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 16, se observan los resultados de la prueba de estimación de parámetros entre la 
variable simplificación administrativa y la dimensión fiabilidad. Se muestra además, que el 
nivel deficiente (Wald = 19,321; sig. = 0,000 < 0,05) de la simplificación administrativa es 
predictor del nivel insatisfecho (Wald = 15,156; sig. = 0,000 < 0,05) de la fiabilidad. Estos 
resultados, indican además que la variable simplificación administrativa es protectora, es 
decir, la simplificación administrativa deficiente predice la probabilidad de que la fiabilidad 










Presentación de los coeficientes de la simplificación administrativa en la capacidad de 
respuesta 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación 
Error 
estándar Wald gl Sig. 
95% de intervalo de confianza 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Respuesta3 = 1] -,878 ,348 17,456 1 ,004 -1,477 -,288 
[Respuesta3 = 2] ,524 ,246 3,015 1 ,003 -,066 1,094 
Ubicación [Simplificación3=1] -1,623 ,432 14,230 1 ,000 -2,443 -,785 
[Simplificación3=2] ,134 ,371 2,414 1 ,003 -,593 ,862 
[Simplificación3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 17, se observan los resultados de la prueba de estimación de parámetros entre la 
variable simplificación administrativa y la dimensión capacidad de respuesta. Se muestra 
además, que el nivel deficiente (Wald = 14,230; sig. = 0,000 < 0,05) de la simplificación 
administrativa, es predictor del nivel insatisfecho (Wald = 17,456; sig. = 0,004 < 0,05) de la 
capacidad de respuesta. Estos resultados, indican además que la variable simplificación 
administrativa es regular, es decir, la simplificación administrativa predice la probabilidad 
de que la capacidad de respuesta sea percibida como aceptable por los usuarios.  
 
Tabla 18 
Presentación de los coeficientes de la simplificación administrativa en la seguridad. 
 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación Error estándar Wald gl Sig. 
95% de intervalo de confianza 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Seguridad3 = 1] -1,018 ,308 14,605 1 ,001 -1,640 -,432 
[Seguridad3 = 2] ,834 ,338 7,515 1 ,005 ,240 1,427 
Ubicación [Simplificación3=1] -,847 ,410 6,276 1 ,000 -1,651 -,084 
[Simplificación3=2] ,583 ,357 4,641 1 ,000 -,157 1,322 
[Simplificación3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
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En la tabla 18, se observan los resultados de la prueba de estimación de parámetros entre la 
variable simplificación administrativa y la dimensión seguridad. Se muestra además, que el 
nivel deficiente (Wald = 6,276; sig. = 0,030 < 0,05) de la simplificación administrativa, es 
predictor del nivel insatisfecho (Wald = 14,605; sig. = 0,001 < 0,05) de la seguridad. Estos 
resultados indican que la variable simplificación administrativa es protectora, es decir, la 
simplificación administrativa deficiente predice la probabilidad de que la seguridad sea 
percibida como insatisfecha por los usuarios.  
 
Tabla 19 
Presentación de los coeficientes de la simplificación administrativa en la empatía 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación Error estándar Wald gl Sig. 
95% de intervalo de confianza 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [Empatía3 = 1] -,866 ,313 8,212 1 ,004 -1,485 -,286 
[Empatía3 = 2] ,547 ,296 3,417 1 ,002 -,033 1,127 
Ubicación [Simplificación3=1] -1,599 ,406 10,486 1 ,000 -2,325 -,679 
[Simplificación3=2] -,278 ,370 5,471 1 ,001 -1,005 ,448 
[Simplificación3=3] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 19, se observan los resultados de la prueba de estimación de parámetros entre la 
variable simplificación administrativa y la dimensión empatía. Se muestra además, que el 
nivel deficiente (Wald = 10,486; sig. = 0,000 < 0,05) de la simplificación administrativa es 
predictor del nivel insatisfecho (Wald = 8,212; sig. = 0,004 < 0,05) de la empatía. Estos 
resultados, indican además que la simplificación administrativa es protectora, es decir, la 
simplificación administrativa predice la probabilidad de que la empatía sea percibida como 









Prueba Pseudo R cuadrado 
 
Variables/dimensiones Cox y Snell Nagelkerke McFadden 
Simplificación administrativa y calidad de servicio ,401 ,357 ,235 
Simplificación administrativa y elementos tangibles ,515 ,612 ,332 
Simplificación administrativa y fiabilidad ,276 ,452 ,147 
Simplificación administrativa y capacidad de respuesta ,151 ,159 ,075 
Simplificación administrativa y seguridad ,093 ,113 ,045 
Simplificación administrativa y empatía ,100 ,107 ,049 
 
La tabla 20 muestra los resultados de la prueba Pseudo R cuadrado además del coeficiente 
de Nagelkerke, Se observa que el 35,7% de la variabilidad de la calidad del servicio depende 
de la simplificación administrativa. Asimismo, dependen de la simplificación administrativa 
las variabilidades de: 61,2% de los elementos tangibles; el 45,2% de la fiabilidad; 15,9% de 





















En el contexto internacional, Bueno (2019) sostiene que la simplificación administrativa está 
compuesta por elementos normativos, orgánicos y procedimentales, lo que permite una 
reflexión a nivel normativo y de subjetividad jurídica; mientras que, Trayter (2016) señala 
que es necesaria y urgente implementarla en todos los niveles del Estado debido a las trabas 
existentes en los aspectos económicos y particulares de cada ciudadano; sin embargo, para 
Luis (2016), la simplificación administrativa permite reducir trámites, distribuir las cargas 
de trabajo y una buena comunicación interna, además de brindar respuestas en el menor 
plazo. 
 Basado en ello, en esta investigación se identificaron cuatro dimensiones de la 
simplificación administrativa: preparatoria, diagnóstico, rediseño e implementación (los 
cuales vendrían a ser elementos procedimentales), las cuales fueron estudiadas solo en la 
Presidencia del Consejo de Ministros, obteniendo como resultado que los usuarios están 
medianamente satisfechos con la simplificación administrativa, por lo que se debe seguir 
mejorando en este aspecto para obtener mejor aceptación por parte del usuario de la PCM. 
 
Sobre la calidad de servicio, se tiene a Alaña, Rosales y Romero (2018) quienes 
afirman que la calidad de servicio brindada por una empresa o institución es un juicio de 
valor construido por los usuarios en base al servicio recibido, por lo que Flores, Flores & 
Romero (2019) afirmaron que las organizaciones deben tenerla como prioridad satisfaciendo 
al cliente de tal manera que se logre una fidelización directa que conlleve al posicionamiento 
de la misma, en tanto, Monroy (2019) indica que para ofrecer productos o servicios los 
empresarios deben considerar la valorización de la calidad de servicio para su mejora 
organizacional. 
En este estudio se complementa lo que manifiestan estos autores porque los usuarios 
de la Presidencia del Consejo de Ministros consideran a la calidad de servicio, en términos 
generales, como aceptable, sin embargo se aclara que los investigadores orientan su estudio 
hacia empresas privadas, pero como en este caso se realizó en una institución pública, no se 
da prioridad a la fidelización total del cliente por el mismo motivo que hay un único lugar 
donde el usuario puede realizar sus trámites, por lo que hay dimensiones en las que la PCM 




En el ámbito nacional, Escobal (2019) concluyó que la simplificación administrativa 
mejora los procesos, reduce los costos, los tiempos e incluso los trámites y que por ello es 
reconocida como una metodología que impulsa los procedimientos y da soluciones eficaz y 
eficientemente, asimismo, Asca & Rodas (2017) afirmaron que esta variable es una pieza 
fundamental para en la modernización de las instituciones públicas, pues se ha convertido 
en una política de cumplimiento obligatorio en todas las instituciones del Estado peruano 
por su influencia en la satisfacción de los administrados y/o usuarios. 
Este estudio demuestra que la simplificación administrativa influye en la calidad del 
servicio y que pese a no haber estudiado la eficacia ni eficiencia, estos influyen en la 
percepción de la calidad del servicio y en su implementación a nivel nacional. 
 
Chicana (2017) define la calidad de servicio desde la perspectiva del ciudadano como 
un equivalente a las expectativas, deseos y percepciones que este tiene respecto a la atención 
recibida, por lo que hace referencia a tres tipos de calidad: la calidad que espera cuando lo 
atienden, la calidad de atención que recibe realmente y la calidad que el usuario cree que 
recibió, por ello, Calagua (2018) señala que la calidad de servicio tiene como objetivo 
mejorar la percepción de los administrados sobre las entidades públicas y que por ello, es 
importante brindarles una buena atención, cumplir con sus expectativas y atender 
correctamente sus necesidades; y finalmente, Rojas (2017) afirmó que la calidad de servicio 
debe estar orientada a resolver los múltiples problemas del ciudadano con eficacia, por lo 
que los servidores públicos deben poseer cualidades como el espíritu de equidad, relaciones 
humanas, amplio conocimiento en atención al público y conciencia profesional para tener 
ciudadanos satisfechos con el servicio recibido. 
 
En esta tesis se estudió la calidad de servicio desde el punto de vista de la 
simplificación administrativa y los resultados indican que existe una percepción aceptable 












La simplificación administrativa influye de una manera aceptable por parte de los usuarios 
en la calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019. 
 
Segunda: 
La simplificación administrativa influye de una manera aceptable por parte de los usuarios 
en los elementos tangibles de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019. 
 
Tercera: 
La simplificación administrativa influye de una manera insatisfecha por parte de los usuarios 
en la confiabilidad de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019. 
 
Cuarta:  
La simplificación administrativa influye de una manera aceptable por parte de los usuarios 
en la capacidad de respuesta de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019.  
 
Quinta: 
La simplificación administrativa influye de una manera insatisfecha por parte de los usuarios 
en la seguridad en la atención de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019.  
 
Sexta: 
La simplificación administrativa influye de una manera aceptable por parte de los usuarios 














La PCM debe impulsar e implementar a nivel nacional la simplificación administrativa para 
que mejore en lo que respecta a la seguridad y confiabilidad del usuario que realiza trámites 
en esta dependencia. 
 
Segunda: 
La PCM debe incrementar el presupuesto destinado a la simplificación administrativa para 
equipar el área de Mesa de Partes y optimizar la calidad de atención al usuario para lograr 
una mejor percepción de los servicios que brinda. 
 
Tercera: 
La PCM debe sensibilizar a su personal sobre la importancia del puesto de trabajo y de la 
atención a las necesidades de los usuarios para obtener un mejor comunicación y lograr 
conocer sus requerimientos.  
 
Cuarta: 
La PCM debería realizar constantemente encuestas de satisfacción de usuarios para obtener 
una medición del desempeño de los servidores públicos y de los nuevos requerimientos de 
los usuarios con el objetivo de estar a la vanguardia en la simplificación administrativa.  
 
Quinta: 
La simplificación administrativa debe contribuir a mantener articuladas todas las 
instituciones públicas a fin de evitar que los usuarios realicen trámites engorrosos y de 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
Título:  La simplificación administrativa en la calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019 
Autor: Shirley Medaly Requejo Ramos 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e  indicadores 
Problema General: 
¿Cuál es la influencia de la 
simplificación administrativa en 
la calidad de servicio de la 
Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019? 
Problemas Específicos: 
¿Cuál es la influencia de la 
simplificación administrativa en 
los elementos tangibles de la 
Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019? 
¿Cuál es la influencia de la 
simplificación administrativa en 
la fiabilidad de la Presidencia 
del Consejo de Ministros 
2019? 
¿Cuál es la influencia de la 
simplificación administrativa en 
la capacidad de respuesta de 
la Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019? 
¿Cuál es la influencia de la 
simplificación administrativa en 
la seguridad de la Presidencia 
del Consejo de Ministros 
2019? 
¿Cuál es la influencia de la 
simplificación administrativa en 
la empatía de la Presidencia 
del Consejo de Ministros 
2019? 
Objetivo general: 
Determinar la influencia de la 
simplificación administrativa 
en la calidad de servicio de la 
Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019 
Objetivos específicos: 
Determinar la influencia de la 
simplificación administrativa 
en los elementos tangibles de 
la Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019 
Determinar la influencia de la 
simplificación administrativa 
en la fiabilidad de la 
Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019 
Determinar la influencia de la 
simplificación administrativa 
en la capacidad de respuesta 
de la Presidencia del Consejo 
de Ministros 2019 
Determinar la influencia de la 
simplificación administrativa 
en la seguridad de la 
Presidencia del Consejo de 
Ministros 2019 
Determinar la influencia de la 
simplificación administrativa 
en la empatía de la 




administrativa influye en la 
calidad de servicio de la 
Presidencia del Consejo 
de Ministros 2019 
Hipótesis específicas: 
La simplificación 
administrativa influye en 
los elementos tangibles de 
la Presidencia del Consejo 
de Ministros 2019 
La simplificación 
administrativa influye en la 
fiabilidad de la Presidencia 
del Consejo de Ministros 
2019 
La simplificación 
administrativa influye en la 
capacidad de respuesta 
de la Presidencia del 
Consejo de Ministros 2019 
La simplificación 
administrativa influye en la 
seguridad en la atención 
de la Presidencia del 
Consejo de Ministros 2019 
La simplificación 
administrativa influye en la 
empatía de la Presidencia 
del Consejo de Ministros 
2019 
Variable 1: Simplificación administrativa 
Dimensiones Indicadores Ítems 







Conformación de equipo 
Capacitación de equipo 
Trámites simplificados 
Actores involucrados 






De acuerdo (4) 
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo (3) 

















Procedimiento y herramientas 
Diagnóstico legal 
Equipamiento e infraestructura 
Costos 











Infraestructura y equipamiento 
Costeo 
Fortalecimiento de capacidades 






Capacitación y sensibilización 
Proceso rediseñado 
Ambientes y difusión de características 













Variable 2: Calidad de servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems 








Equipamiento de aspecto moderno 
Instalaciones físicas visualmente atractivas 
Apariencia pulcra de los colaboradores 








De acuerdo (4) 
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo (3) 


















Cumplimiento de las promesas 
Interés en la resolución de los problemas 
Realizar el servicio a la primera 
Concluir en el plazo prometido 









Colaboradores dispuestos a ayudar 





Colaboradores que transmiten confianza 
Clientes seguros con su proveedor 
Colaboradores amables 







Atención individualizada al cliente 
Horario conveniente 
Atención personalizada de los colaboradores 
Preocupación por los intereses de los clientes 
Comprensión por las necesidades de los clientes 
 
18-22 
Nivel - diseño de 
investigación 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística  a utilizar  
Nivel: correlacional causal 
Diseño: Correlacional    
 
Población: Dos mil (2,000) 
administrados de la 
Variable 1: Simplificación administrativa 
 
Técnica: Encuesta 
DESCRIPTIVA: El método de análisis de datos aplicado en la presente investigación fue de 
carácter estadístico descriptivo. Por ende, para la tabulación de los datos se utilizó el software 
SPSS Versión 21, el cual permitió desarrollar el análisis de estadísticas descriptivas, 






Método:  Hipotético deductivo 
Presidencia del Consejo de 
Ministros, Miraflores. 
Tipo de muestreo: Aleatoria 
simple 
Tamaño de muestra: 
Trecientos veintitrés (323) 
administrados de la 
Presidencia del Consejo de 
Ministros, Miraflores. 
Instrumento: Cuestionario de 
simplificación administrativa 
Autor: Shirley Medaly Requejo Ramos    
Año: 2019 
Monitoreo: Diciembre 2019 
Ámbito de Aplicación: Administrados de la 
Presidencia del Consejo de Ministros, 
Miraflores. 
Forma de Administración: Directa 
INFERENCIAL: A nivel inferencial, el estadístico seleccionado para la prueba y contraste de 
hipótesis es el de regresión logística ordinal debido a que las variables están en escala ordinal: 
alta, moderado y baja 
El método utilizado para esta investigación es el hipotético-deductivo porque se identificó el 
problema, se planteó la hipótesis, se realizó la observación a la muestra, se les aplicó la 
encuesta y se procesó la información a fin de validar la hipótesis y generar conclusiones de 
acuerdo a los resultados 
 




Instrumento: Cuestionario de calidad de 
servicio 
 
Autor: Modificado por Shirley Medaly Requejo 
Ramos 
Año: 2019 
Monitoreo: Diciembre 2019 
Ámbito de Aplicación: Administrados de la 
Presidencia del Consejo de Ministros, 
Miraflores. 






Simplificación administrativa 1 2 3 4 5
1  La atención que le brindó el personal de la PCM fue oportuna
2
Siente que el personal de la PCM está capacitado y conoce la información necesario 
para la correcta atención de los usuarios
3
El personal de la PCM cumple verdaderamente con atender su trámite en los plazos 
establecidos
4
Considera que todo el personal (atención al usuario, oficina técnica, etc.) de la PCM 
se involucra para la atención de su solicitud
5
El personal de las oficinas técnicas de la PCM da respuesta rápida al problema de los 
usuarios
6 El servicio que brinda la PCM se adapta a mi disponibilidad de tiempo como usuario.
7
Los requisitos para la realización de los trámites legales solicitados por la PCM son 
básicamente necesarios
8
Considera que la PCM tiene la infraestructura y el equipamiento necesario para la 
atención que espera recibir
9 La calidad del servicio brindado por la PCM está de acuerdo con el costo del servicio
10 El servicio que recibió en la PCM le demandó más tiempo del esperado.
11
El personal de atención al ciudadano de la PCM da respuesta rápida al problema de 
los usuarios
12 La PCM explica correctamente el procedimiento de los trámites que se realizan
13 La PCM informa claramente los requisitos necesarios para la realización de trámites
14 La PCM aplica correctamente las normas legales de la simplificación administrativa
15
Las instalaciones físicas de la PCM donde usted recibe el servicio cumplen con los 
estándares de calidad para la atención de los usuarios
16
La PCM informa a la ciudadanía los estándares de tiempo de respuesta a las 
solicitudes
17
El personal de la PCM tiene las competencias profesionales para orientar y atender 
sus solicitudes
18
La PCM realiza directivas que reflejan los esfuerzos para  simplificar el 
procedimiento de los trámites
19
El personal de atención al ciudadano de la PCM entrega la  documentación solicitada 
durante el proceso de atención
20
Considera que el personal de la PCM tiene las características necesarias para 
optimizar la simplificación de los procesos
21
Percibe que la PCM está comprometida con mejorar la simplificación del 
procedimiento administrativo
22 El material informativo sobre los servicios que brinda la PCM son fáciles de entender
23




Lo saludamos coordinamente y solicitamos su apoyo para este trabajo de investigación que busca conocer su opinión 
respecto a la "Simplificación administrativa en la calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019",  
el cual tiene fines exclusivamente académicos. Agradecemos su colaboración y la seridad de sus respuestas. 
Instrucciones: El cuestionario es anónimo. No hay respuestas correctas o incorrectas, solo nos gustaría que marque 
con X,  uno de los casilleros enumerados  de acuerdo a la escala valorativa en la cual se refleje la percepción que 
usted tiene.
CÓDIGO CATEGORÍA
1 = Totalmente en desacuerdo   2 = En desacuerdo   3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo   







1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo 
5 = Totalmente de acuerdo 
Calidad de servicio 1 2 3 4 5
1 La PCM posee el equipamiento necesario para brindarle una atención de calidad.
2
Las instalaciones físicas de la PCM son visualmente atractivas, cómodas y adecuadas 
para la atención de los usuarios.
3
Considera que el personal de la PCM tiene una apariencia pulcra para la atención a 
los usuarios
4 Los materiales con los que cuenta la PCM llaman su atención 
5 Cuando el personal de la PCM se compromete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
6
Cuando un administrado tiene problemas con un trámite, el personal de la PCM 
muestra un sincero interés en solucionarlo
7
El personal de la PCM atiende mis llamadas telefónicas rápidamente o en un tiempo 
adecuado y responde a mi consulta.
8
La PCM da respuesta a las solicitudes de los usuarios en el tiempo prometido o 
dentro del plazo correspondiente.
9 Los servidores de la PCM realizan correctamente el registro de documentos
10
El personal administrativo de la PCM informa con precisión a los usuarios cuando 
concluirá cada servicio.
11 El personal administrativo de la PCM atiende con rapidez las solicitudes presentadas.
12 El personal de la PCM siempre muestra disposición para ayudar a los administrados. 
13
El personal de la PCM a pesar de estar ocupado, siempre muestra predisposición 
para responder a las preguntas.
14
El comportamiento del personal de la PCM transmite confianza al momento de 
atenderme
15
La PCM siempre atiende en los horarios establecidos y comunica oportunamente 
alguna variación.
16
El personal de la PCM comprende y atiende amablemente las necesidades 
específicas de los usuarios.
17
El personal de la PCM tiene conocimientos suficientes para contestar las preguntas 
que les hace.
18 Siente que el personal de la PCM le da una atención individualizada.
19 En la PCM tienen horarios de atención convenientes para todos los usuarios.
20 El personal de la PCM brinda una atención personalizada a cada usuario
21
El personal de la PCM presta atención eficiente a cada una de las dudas de los 
administrados.
22
El personal de la PCM tiene un buen desarrollo de habilidades blandas para la 
atención de conflictos.
Lo saludamos coordinamente y solicitamos su apoyo para este trabajo de investigación que busca conocer su opinión 
respecto a la "Simplificación administrativa en la calidad de servicio de la Presidencia del Consejo de Ministros 2019",  el 
cual tiene fines exclusivamente académicos. Agradecemos su colaboración y la seridad de sus respuestas.
 Instrucciones: El cuestionario es anónimo. No hay respuestas correctas o incorrectas, solo nos gustaría que marque con X,  














































Anexo 4. Base de datos de la muestra 
Variable: simplificación administrativa 
















































E1 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 
E2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
E3 4 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E4 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 1 1 1 2 2 
E5 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 1 
E6 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E7 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 
E8 1 2 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 
E9 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E10 5 4 5 4 5 5 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
E11 5 5 5 4 3 2 2 4 5 3 5 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 2 1 
E12 5 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
E13 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 2 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 
E14 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 
E15 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 
E16 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E17 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
E18 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 1 1 2 2 3 2 1 3 1 1 1 1 1 
E19 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 1 
E20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E21 3 2 4 3 3 3 2 4 3 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
E22 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E23 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
E24 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E25 2 2 3 2 3 5 3 3 2 5 3 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 
E26 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E27 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E28 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
E29 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
E30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E31 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
E32 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
E33 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
E34 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
E35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 3 1 
E36 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
E37 5 4 4 4 4 5 4 2 4 2 5 5 5 5 2 4 5 5 4 4 5 4 4 
E38 3 2 1 2 2 2 4 3 2 2 1 4 3 3 2 2 3 3 3 3 1 2 1 
E39 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
E40 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 1 1 2 2 3 2 1 3 1 1 1 1 1 
69 
 
E41 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 1 
E42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E43 3 2 4 3 3 3 2 4 3 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
E44 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E45 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
E46 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E47 2 2 3 2 3 5 3 3 2 5 3 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 
E48 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E49 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E50 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
E51 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
E52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E53 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
E54 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
E55 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
E56 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
E57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 3 1 
E58 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
E59 5 4 4 4 4 5 4 2 4 2 5 5 5 5 2 4 5 5 4 4 5 4 4 
E60 3 2 1 2 2 2 4 3 2 2 1 4 3 3 2 2 3 3 3 3 1 2 1 
E61 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
E62 4 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E63 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 1 1 1 2 2 
E64 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 1 
E65 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E66 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 
E67 1 2 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 
E68 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E69 5 4 5 4 5 5 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
E70 5 5 5 4 3 2 2 4 5 3 5 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 2 1 
E71 5 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
E72 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 2 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 
E73 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 
E74 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 
E75 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E76 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 
E77 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 
E78 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
E79 4 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E80 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 1 1 1 2 2 
E81 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 1 
E82 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E83 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 
E84 1 2 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 
E85 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E86 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
E87 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
70 
 
E88 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E89 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
E90 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
E91 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
E92 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
E93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 3 1 
E94 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
E95 5 4 5 4 5 5 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
E96 5 5 5 4 3 2 2 4 5 3 5 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 2 1 
E97 5 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
E98 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 2 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 
E99 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 
E100 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 
E101 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E102 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
E103 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 1 1 2 2 3 2 1 3 1 1 1 1 1 
E104 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 1 
E105 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E106 3 2 4 3 3 3 2 4 3 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
E107 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E108 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
E109 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E110 2 2 3 2 3 5 3 3 2 5 3 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 
E111 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E112 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E113 4 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E114 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 1 1 1 2 2 
E115 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 1 
E116 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E117 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 
E118 1 2 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 
E119 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E120 5 4 5 4 5 5 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
E121 5 5 5 4 3 2 2 4 5 3 5 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 2 1 
E122 5 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
E123 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 2 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 
E124 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 
E125 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 
E126 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E127 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
E128 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 1 1 2 2 3 2 1 3 1 1 1 1 1 
E129 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 1 
E130 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E131 3 2 4 3 3 3 2 4 3 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
E132 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E133 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
E134 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
71 
 
E135 2 2 3 2 3 5 3 3 2 5 3 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 
E136 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E137 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E138 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
E139 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
E140 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E141 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
E142 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
E143 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
E144 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
E145 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 3 1 
E146 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
E147 5 4 4 4 4 5 4 2 4 2 5 5 5 5 2 4 5 5 4 4 5 4 4 
E148 3 2 1 2 2 2 4 3 2 2 1 4 3 3 2 2 3 3 3 3 1 2 1 
E149 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
E150 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 1 1 2 2 3 2 1 3 1 1 1 1 1 
E151 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 1 
E152 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E153 3 2 4 3 3 3 2 4 3 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
E154 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E155 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
E156 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E157 2 2 3 2 3 5 3 3 2 5 3 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 
E158 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E159 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E160 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
E161 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
E162 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E163 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
E164 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
E165 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
E166 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
E167 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 3 1 
E168 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
E169 5 4 4 4 4 5 4 2 4 2 5 5 5 5 2 4 5 5 4 4 5 4 4 
E170 3 2 1 2 2 2 4 3 2 2 1 4 3 3 2 2 3 3 3 3 1 2 1 
E171 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
E172 4 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E173 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 1 1 1 2 2 
E174 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 1 
E175 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E176 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 
E177 1 2 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 
E178 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E179 5 4 5 4 5 5 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
E180 5 5 5 4 3 2 2 4 5 3 5 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 2 1 
E181 3 2 4 3 3 3 2 4 3 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
72 
 
E182 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E183 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
E184 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 
E185 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
E186 4 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E187 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 1 1 1 2 2 
E188 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 1 
E189 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E190 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 
E191 1 2 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 
E192 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E193 5 4 5 4 5 5 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
E194 5 5 5 4 3 2 2 4 5 3 5 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 2 1 
E195 5 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
E196 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 2 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 
E197 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 
E198 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 
E199 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E200 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
E201 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 1 1 2 2 3 2 1 3 1 1 1 1 1 
E202 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 1 
E203 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E204 3 2 4 3 3 3 2 4 3 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
E205 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E206 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
E207 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E208 2 2 3 2 3 5 3 3 2 5 3 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 
E209 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E210 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E211 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
E212 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
E213 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E214 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
E215 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
E216 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
E217 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
E218 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 3 1 
E219 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
E220 5 4 4 4 4 5 4 2 4 2 5 5 5 5 2 4 5 5 4 4 5 4 4 
E221 3 2 1 2 2 2 4 3 2 2 1 4 3 3 2 2 3 3 3 3 1 2 1 
E222 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
E223 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 1 1 2 2 3 2 1 3 1 1 1 1 1 
E224 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 1 
E225 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E226 3 2 4 3 3 3 2 4 3 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
E227 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E228 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
73 
 
E229 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E230 2 2 3 2 3 5 3 3 2 5 3 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 
E231 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E232 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E233 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
E234 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
E235 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E236 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
E237 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
E238 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
E239 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
E240 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 3 1 
E241 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
E242 5 4 4 4 4 5 4 2 4 2 5 5 5 5 2 4 5 5 4 4 5 4 4 
E243 3 2 1 2 2 2 4 3 2 2 1 4 3 3 2 2 3 3 3 3 1 2 1 
E244 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
E245 4 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E246 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 1 1 1 2 2 
E247 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 1 
E248 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E249 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 
E250 1 2 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 
E251 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E252 5 4 5 4 5 5 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
E253 5 5 5 4 3 2 2 4 5 3 5 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 2 1 
E254 5 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
E255 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 2 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 
E256 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 
E257 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 
E258 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E259 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 
E260 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 
E261 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
E262 4 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E263 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 1 1 1 2 2 
E264 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 1 
E265 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E266 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 
E267 1 2 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 
E268 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E269 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
E270 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
E271 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E272 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
E273 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
E274 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
E275 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
74 
 
E276 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 3 1 
E277 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
E278 5 4 5 4 5 5 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
E279 5 5 5 4 3 2 2 4 5 3 5 4 3 3 3 2 4 3 4 4 3 2 1 
E280 5 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
E281 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 2 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 
E282 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 
E283 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 
E284 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E285 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
E286 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 1 1 2 2 3 2 1 3 1 1 1 1 1 
E287 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 4 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 3 1 
E288 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E289 3 2 4 3 3 3 2 4 3 5 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
E290 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E291 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
E292 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E293 2 2 3 2 3 5 3 3 2 5 3 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 
E294 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E295 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E296 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 
E297 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
E298 4 4 3 3 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E299 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 1 1 1 2 2 
E300 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 1 
E301 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E302 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 
E303 1 2 3 2 1 1 3 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 
E304 5 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
E305 4 2 3 2 2 2 3 5 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 
E306 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 3 4 3 
E307 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
E308 2 2 3 2 3 5 3 3 2 5 3 4 2 2 2 3 2 3 3 4 4 2 2 
E309 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E310 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E311 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
E312 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
E313 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E314 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
E315 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
E316 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 
E317 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
E318 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 2 3 3 4 3 1 
E319 5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
E320 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 
E321 2 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 
E322 1 5 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 
75 
 
E323 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
 




















































E1 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
E2 3 3 3 3 4 4 1 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
E3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 
E4 3 4 3 2 5 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 
E5 4 2 4 2 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 2 2 3 4 3 
E6 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
E7 3 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 3 4 5 5 4 3 4 3 5 3 
E8 1 2 1 1 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 
E9 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 
E10 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 
E11 3 2 5 3 4 4 5 5 5 1 5 5 4 4 1 4 4 3 4 4 3 1 
E12 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
E13 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
E14 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
E15 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E16 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E17 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E18 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E19 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E20 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E21 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E22 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
E23 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E24 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E25 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E26 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E27 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E28 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E29 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 
E30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E31 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 
E32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E33 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 5 3 5 4 3 3 4 4 3 
E34 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
E35 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E36 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 
E37 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
E38 4 4 3 1 4 2 1 1 3 4 1 1 2 3 3 3 2 5 1 1 1 2 
E39 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 
E40 3 2 5 3 4 4 5 5 5 1 5 5 4 4 1 4 4 3 4 4 3 1 
E41 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
E42 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
E43 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
76 
 
E44 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E45 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E46 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E47 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E48 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E49 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E50 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E51 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
E52 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E53 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E54 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E55 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E56 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E57 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E58 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 
E59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E60 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 
E61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E62 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 5 3 5 4 3 3 4 4 3 
E63 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
E64 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E65 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 
E66 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
E67 4 4 3 1 4 2 1 1 3 4 1 1 2 3 3 3 2 5 1 1 1 2 
E68 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
E69 3 3 3 3 4 4 1 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
E70 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 
E71 3 4 3 2 5 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 
E72 4 2 4 2 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 2 2 3 4 3 
E73 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
E74 3 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 3 4 5 5 4 3 4 3 5 3 
E75 1 2 1 1 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 
E76 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 
E77 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E78 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E79 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E80 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E81 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E82 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E83 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E84 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
E85 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E86 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E87 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E88 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E89 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E90 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E91 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 
E92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E93 3 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 3 4 5 5 4 3 4 3 5 3 
E94 1 2 1 1 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 
77 
 
E95 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 
E96 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 
E97 3 2 5 3 4 4 5 5 5 1 5 5 4 4 1 4 4 3 4 4 3 1 
E98 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
E99 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
E100 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
E101 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E102 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E103 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E104 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E105 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E106 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E107 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E108 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
E109 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E110 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E111 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E112 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E113 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E115 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 5 3 5 4 3 3 4 4 3 
E116 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
E117 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E118 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 
E119 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
E120 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E121 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 
E122 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E123 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 
E124 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E125 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 5 3 5 4 3 3 4 4 3 
E126 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
E127 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E128 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 
E129 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
E130 4 4 3 1 4 2 1 1 3 4 1 1 2 3 3 3 2 5 1 1 1 2 
E131 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
E132 3 3 3 3 4 4 1 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
E133 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 
E134 3 4 3 2 5 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 
E135 4 2 4 2 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 2 2 3 4 3 
E136 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
E137 3 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 3 4 5 5 4 3 4 3 5 3 
E138 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E139 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E140 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E141 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E142 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E143 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E144 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E145 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
78 
 
E146 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E147 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E148 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E149 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E150 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E151 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E152 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 
E153 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E154 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
E155 4 4 3 1 4 2 1 1 3 4 1 1 2 3 3 3 2 5 1 1 1 2 
E156 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
E157 3 3 3 3 4 4 1 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
E158 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 
E159 3 4 3 2 5 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 
E160 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
E161 3 3 3 3 4 4 1 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
E162 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 
E163 3 4 3 2 5 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 
E164 4 2 4 2 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 2 2 3 4 3 
E165 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
E166 3 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 3 4 5 5 4 3 4 3 5 3 
E167 1 2 1 1 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 
E168 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 
E169 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 
E170 3 2 5 3 4 4 5 5 5 1 5 5 4 4 1 4 4 3 4 4 3 1 
E171 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
E172 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
E173 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
E174 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E175 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E176 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E177 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E178 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E179 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E180 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E181 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
E182 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E183 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E184 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E185 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E186 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E187 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E188 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 
E189 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E190 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 
E191 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E192 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 5 3 5 4 3 3 4 4 3 
E193 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
E194 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E195 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 
E196 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
79 
 
E197 4 4 3 1 4 2 1 1 3 4 1 1 2 3 3 3 2 5 1 1 1 2 
E198 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E199 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 
E200 1 2 1 1 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 
E201 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 
E202 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 
E203 3 2 5 3 4 4 5 5 5 1 5 5 4 4 1 4 4 3 4 4 3 1 
E204 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
E205 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
E206 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
E207 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E208 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E209 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E210 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E211 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E212 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E213 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E214 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
E215 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E216 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E217 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E218 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E219 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E220 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
E221 3 3 3 3 4 4 1 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
E222 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 
E223 3 4 3 2 5 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 
E224 4 2 4 2 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 2 2 3 4 3 
E225 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
E226 3 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 3 4 5 5 4 3 4 3 5 3 
E227 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E228 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E229 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E230 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E231 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E232 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E233 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E234 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
E235 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E236 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E237 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E238 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E239 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E240 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E241 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 
E242 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E243 3 4 3 2 5 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 
E244 4 2 4 2 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 2 2 3 4 3 
E245 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
E246 3 3 3 3 4 4 1 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
E247 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 
80 
 
E248 3 4 3 2 5 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 
E249 4 2 4 2 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 2 2 3 4 3 
E250 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
E251 3 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 3 4 5 5 4 3 4 3 5 3 
E252 1 2 1 1 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 
E253 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 
E254 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 
E255 3 2 5 3 4 4 5 5 5 1 5 5 4 4 1 4 4 3 4 4 3 1 
E256 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
E257 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
E258 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
E259 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E260 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E261 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E262 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E263 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E264 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E265 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E266 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
E267 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E268 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E269 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E270 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E271 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E272 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E273 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 
E274 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E275 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 
E276 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E277 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 5 3 5 4 3 3 4 4 3 
E278 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
E279 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E280 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 
E281 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
E282 4 4 3 1 4 2 1 1 3 4 1 1 2 3 3 3 2 5 1 1 1 2 
E283 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E284 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E285 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E286 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 
E287 3 3 3 3 4 4 1 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
E288 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 
E289 3 4 3 2 5 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 
E290 4 2 4 2 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 2 2 3 4 3 
E291 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
E292 3 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 3 4 5 5 4 3 4 3 5 3 
E293 1 2 1 1 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 
E294 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 
E295 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 
E296 3 2 5 3 4 4 5 5 5 1 5 5 4 4 1 4 4 3 4 4 3 1 
E297 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 
E298 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
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E299 3 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
E300 3 2 2 3 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 3 2 
E301 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E302 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 2 3 3 3 
E303 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
E304 3 2 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 
E305 1 1 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
E306 5 4 3 4 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 4 3 2 2 
E307 5 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 3 3 
E308 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 4 
E309 5 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E310 1 1 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 
E311 1 2 1 3 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 
E312 4 3 3 4 4 2 1 1 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E313 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E314 3 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 
E315 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E316 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 
E317 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
E318 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 5 3 5 4 3 3 4 4 3 
E319 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
E320 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E321 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 
E322 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 




















Anexo 5 . Autorización 
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